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Indicador 51. ¿Se ofrece en la web la relación de servicios que se prestan (Carta de 
Servicios) y los compromisos ante la ciudadanía? 
 
a. Información, temática y contenido 
 
Conocido también como catálogo o guía de servicios, esta información recoge las 
prestaciones que ofrece el Ayuntamiento a la ciudadanía para que el ciudadano/a 
conozca los servicios a los que tiene derecho y los sistemas para participar o hacer 
propuestas de mejora. Los compromisos adquiridos en cada servicio y el grado de 
cumplimiento por parte del Ayuntamiento. 
 
b. Ubicación o espacio de la web donde debe aparecer 
 
Ayuntamiento, Consistorio o Portal de la Transparencia. También puede encontrarse 
en otros espacios como la página de inicio, o en el mismo espacio donde se exponga el 
Catálogo de todos los servicios municipales. 
 
c. Recomendaciones 
 
Es importante que en la publicación consten los indicadores e instrumentos de 
evaluación del cumplimiento de compromisos, y los resultados de su evaluación con 
la periodicidad que determine la propia Carta de Servicios. De manera preferente, 
convendría reflejar cómo los ciudadanos han podido participar en dicha evaluación, y 
los resultados que se deriven. 
 
Por tanto, ha de constar sobre cada servicio:  
 
- Nombre y descripción del servicio que se ofrece.  
- Área y/o regidoría responsable. 
- Tasas (tanto si las hay como si no). 
- Normativa reguladora. 
- Contactos e informaciones (dirección, telefónico, correo electrónico, web y otros), 
canales de atención al público, horarios de atención. 
- Compromisos adquiridos. 
- Indicadores de evaluación del cumplimiento de los compromisos. 
- Grado de cumplimiento y resultados de evaluación de los compromisos.  
- Sistemas para participar / hacer propuestas de que dispone la ciudadanía. 
- Resultados de la participación ciudadana. 
 
 
 
 
  
Ejemplo 1. Ayuntamiento de Cornellà  
 
La información se ubica en el menú en http://governobert.cornella.cat/carta-de-
serveis.  
  
 
  
 
Está ubicación no es la más adecuada, ya que se inicia en “Transparencia”.  
 
En esa página hay una introducción y un enlace a un PDF titulado Què és una carta de 
Serveis? En ese documento se explica además cuál es la estructura de la información 
que se ofrece en cada documento.  
En la misma página se encuentra el catálogo, y clicando sobre cada uno de los íconos 
se accede al PDF con la información.   
 
 
Encontramos dos carencias básicas en este ejemplo: que la información se ofrece 
exclusivamente en documento PDF y que no constan los resultados de evaluación del 
cumplimiento. Sin embargo, ofrece una estructura e información clara. 
 
 
 
 
 
Ejemplo 2. Ayuntamiento de Castelldefels 
 
Cada servicio publica la carta de servicios en su espacio en la web. Mostramos el 
ejemplo del área de Salud y Consumo, en   
http://www.castelldefels.org/es/doc_generica.asp?dogid=1360  
 
La información se ubica en el menú en:  
 
  
 
Este espacio ofrece 5 pestañas de información: Presentación, Dónde 
estamos/Contactar, Servicios, Compromisos e Información Complementaria.  
 
 
 
Es una estructura clara, de fácil acceso y  que permite enlaces a otros espacios de la 
web para ampliar información, ofreciendo además herramientas para compartir los 
contenidos en redes sociales u otros.   
En la pestaña compromisos hay enlaces a Documentos PDF con los indicadores de 
evaluación y el grado de cumplimiento de cada año organizados en tablas. La imagen 
siguiente muestra el documento “Indicadores Salud 2017”.  
 
 
 
 
La información es completa, aunque se podría haber aprovechado la estructura de las 
pestañas para dar esta información también en la web.   
 
 
Ejemplo 3. Ayuntamiento de Girona.  
 
Mostramos este ejemplo aunque hay información no actualizadas desde 2011, porque 
ofrece algunas soluciones interesantes.   
La información se ubica en el menú en 
https://seu.girona.cat/portal/girona_ca/ajuntament/cartes_serveis/  
 
 
 
En este espacio se ofrece el acceso a las cartas de los diferentes servicios en un menú 
muy similar al del ejemplo 1.  
 
 
 
En esa misma página hay dos apartados: en el primero se explica muy brevemente qué 
es una carta de servicios y en el segundo se hace una interesante explicación de cómo 
se valoran los resultados obtenidos en la evaluación.  
 
 
 
Accediendo a la carta de cada uno de los servicios, se dispone de la información en la 
web y también en un documento descargable en formato PDF.  
El apartado que resulta especialmente interesante es el relativo al cumplimiento de 
compromisos, aunque no se ha actualizado desde 2011 y no se encuentra en la versión 
en castellano de la web.  
Mostramos como ejemplo el relativo a la Carta de Servicios de la Policía Municipal, 
apartado “Resultados” en “Actuaciones para retirar vehículos que obstaculizan la 
circulación”. Como puede verse en la imagen, se ofrecen los resultados 
trimestralmente y en el total anual, el total de situaciones atendidas, el número de las 
que cumplen el indicador de compromiso y el porcentaje que suponen. Finalmente, se 
indica mediante colores si el cumplimiento es satisfactorio (verde), aceptable (ámbar) 
o deficiente (rojo), según los porcentajes que se determinan para todos los servicios y 
que se explican anteriormente, como hemos visto.    
 
 
 
Ejemplo 4. Ayuntamiento de Barcelona, Institut Municipal d’Hisenda. 
 
Tomamos el ejemplo de las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Barcelona porque 
incluyen un apartado sobre “Canales de participación. Quejas, reclamaciones y 
sugerencias”.   
 
La información, en formato PDF, se ubica en el menú en: 
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/presentaci%C3%B3-estatuts-
organigrama-carta-de-serveis   
 
 
 
 
Imagen en página 5. 
 
Imagen en página 6. 
 
La información está recogida en tres apartados:  
 
- Participación y colaboración ciudadana: explicación de los procedimientos 
utilizados y los canales.  
- Quejas, reclamaciones y sugerencias: explicación de los procedimientos, la manera 
en que se gestionan y los canales de acceso. 
- Tiempo de respuesta: indicadores de compromiso de calidad.      
 
 
Ejemplo 5. Ayuntamiento de Santa Coloma de Gramanet, Servicio de Bibliotecas, en 
file:///C:/Users/Pedro/Downloads/CARTA_DEL_SERVEI_DE_BIBLIOTEQUES%20(1).pdf  
 
Utilizamos esta carta como ejemplo porque el diseño es claro y presenta algunos 
apartados interesantes:  
 
- Misión y valores (p. 4)  
- Compensaciones en caso de incumplimiento de los compromisos de calidad (p. 10) 
- Derechos y deberes de la ciudadanía (p. 11) 
- Un apartado sobre fecha de actualización y próxima fecha de actualización, que 
también incluye el nombre de la persona responsable de la actualización, 
mantenimiento, difusión y cumplimiento de la carta (p.12). 
 
 
CONCLUSIONES Y MODELO RECOMENDADO 
 
Las informaciones que han de constar son estas: 
 
- Nombre y descripción del servicio que se ofrece.  
- Área y/o regidoría responsable. 
- Tasas (tanto si las hay como si no). 
- Normativa reguladora. 
- Contactos e informaciones (dirección, telefónico, correo electrónico, web y otros), 
canales de atención al público, horarios de atención. 
- Compromisos adquiridos. 
- Indicadores de evaluación del cumplimiento de los compromisos 
- Grado de cumplimiento y resultados de evaluación de los compromisos. 
- Sistemas para participar / hacer propuestas de que dispone la ciudadanía. 
- Resultados de la participación ciudadana. 
 
Remarcamos especialmente la necesidad de explicar los procedimientos previstos de 
participación y los resultados, ya que actualmente es un claro déficit de las webs.  
 
La ubicación puede ser en los apartados Ayuntamiento o Consistorio, con enlaces 
desde Portal de la Transparencia o en la página de inicio. Este espacio desde el que 
acceder a todas las cartas es muy útil, aunque la información debe estar disponible 
también mediante enlaces desde los espacios en la web de cada uno de los servicios.  
 
Las informaciones básicas deben estar en la web y pueden ser ampliadas mediante 
enlaces a otros espacios o documentos adjuntos.   
 
Es imprescindible que se encuentre la valoración del cumplimiento y es un buen 
sistema el presentado en el ejemplo 3 (Ayuntamiento de Girona), con un sistema claro 
de evaluación y representación del grado de satisfacción con los resultados mediante 
colores. Este espacio debe ser actualizado al menos anualmente. 
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